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ANALISIS PENGARUH KUALITAS WEBSITE UMS TERHADAP KEPUASAN 
PENGGUNA DENGAN METODE WEBQUAL 4.0 
ABSTRAK 
Universitas Muhammadiyah Surakarta (UMS) merupakan salah satu Perguruan Tinggi yang 
menggunakan website sebagai sarana untuk menyampaikan informasi kepada civitas akademik 
(rektor, dosen, mahasiswa dan pegawai universitas) dan civitas non-akademik atau masyarakat 
umum. Informasi yang diberikan seperti kalender akademik, pengumuman yang berkaitan 
dengan akademik, pelaksanaan kegiatan akademik, prestasi mahasiswa dan penelitian-
penelitan yang dilakukan. Alamat website UMS saat ini adalah http://www.ums.ac.id yang bisa 
diakses oleh siapa saja yang terhubung dengan internet. Pada zaman digital seperti ini, memiliki 
website yang berkualitas bagi universitas merupakan hal yang penting, karena website 
merupakan jendela bagi orang awam yang ingin mengetahui lebih dalam tentang universitas. 
Penelitian ini menggunakan metode WebQual untuk mengetahui kualitas sebuah website. 
WebQual terdiri dari usability, information quality, service interaction quality. Tujuan 
penelitian ini adalah menganalisa kualitas website UMS dinilai dari segi WebQual terhadap 
kepuasan pengguna dan mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhinya. Penelitian ini 
menggunakan teknik sampling dengan responden sebanyak 112 orang. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa usability website UMS masuk dalam kategori baik dengan perolehan skor 
68,5%, information quality memperoleh skor 70,8% termasuk dalam kategori baik, service 
interaction quality memperoleh skor 65,85% dan termasuk dalam kategori baik pada garis 
kontinum. Sedangkan kepuasan pengguna memperoleh skor 69,98% dan termasuk dalam 
kategori baik. 




Universitas Muhammadiyah Surakarta (UMS) is one of the universities that use the website as 
a means to convey information to the academic community (rector, lecturer, students and 
university staff) and non-academic community or the general public. Information provided 
such as academic calendars, academic-related announcements, academic activities, student 
achievements and research conducted. The current UMS website address is 
http://www.ums.ac.id which can be accessed by anyone connected to the internet. In a digital 
age like this, having a quality website for university is important, because the website is a 
window for the layman who wants to know more about the university. This research uses 
WebQual method to know the quality of a website. WebQual consists of usability, information 
quality, service interaction quality. The purpose of this study is to analyze the quality of UMS 
website assessed in terms of WebQual to user satisfaction and know the factors that influence 
it. This research uses sampling technique with 112 respondents. The results showed that UMS 
website usability was included in good category with 68,5% score, information quality got 
70,8% score in good category, service interaction quality got score 65,85% and entered in 
good category on line continuum. While user satisfaction scored 69.98 and included in the 
category Good. 
Keywords: multiple linear regression, user satisfaction, webqual 
 
1. PENDAHULUAN 
Website UMS dikelola oleh salah satu unit yang dimiliki oleh UMS yaitu Biro Teknologi 





informasi, mengelola data, dan menjaga konektivitas aliran data dan informasi demi 
kelangsungan kegiatan catur dharma perguruan tinggi (www.bti.ums.ac.id). Terdapat beberapa 
kegiatan yang dilakukan BTI dalam mengelola website yaitu memperbarui aplikasi secara 
berkala, maintenance server dan jaringan, memperbarui berita, dan backup aplikasi serta 
database. Kemudian dalam hal evaluasi website yang dilakukan oleh BTI, selama ini evaluasi 
hanya dilakukan dengan cara diskusi ringan antar staf internal BTI. Selain dari staf internal, 
terdapat juga masukan-masukan dari pihak luar yang ditampung oleh pengelola website yang 
kemudian menerapkan masukan-masukan tersebut setelah ditinjau ulang. 
Semenjak website UMS dibangun dan dikelola, belum ada kegiatan evaluasi website yang 
melibatkan dari pihak mahasiswa, dosen, karyawan maupun masyarakat umum. Mesikpun BTI 
telah memiliki rencana untuk melakukan hal tersebut, namun program tersebut belum bisa 
terlaksana karena terkendala dengan ketersediaan waktu dan tenaga kerja yang belum 
memadai. Maka dari itu BTI sangat terbuka apabila ada penelitian yang berorientasi pada 
evaluasi website UMS guna mengetahui hal apa saja yang diinginkan oleh pengguna karena 
hal tersebut juga merupakan salah satu tujuan dari BTI yaitu mengembangkan dan memelihara 
website Universitas beserta kontennya. 
Website yang berkualitas akan menarik minat penggunanya. Demi menjaga konsistensi 
dan kualitas website maka perlu adanya perhatian khusus kepada website tersebut agar aspek 
penilaian website menjadi lebih baik. Oleh karena itu, upaya peningkatan kualitas layanan 
berbasis website harus dilakukan secara kontinu agar dapat menjaga keyakinan pengguna agar 
pengguna tetap menggunakan layanan website. Perlu diadakan suatu penelitian untuk 
mengukur dan mengevaluasi kualitas website yang ada saat ini dengan dilihat dari persepsi 
pengguna untuk mengetahui sejauh mana website dapat diterima oleh penggunanya. Salah satu 
metode yang dapat digunakan untuk mengevaluasi website adalah metode WebQual 4.0. 
Metode WebQual 4.0 mengukur kualitas website yang ditinjau dari 3 aspek yaitu usability, 
information quality, dan service interaction quality. 
2. METODE 
2.1 Pengertian Evaluasi 
Menurut (Utami, 2013) pengertian evaluasi adalah kegiatan yang membandingkan antara 
hasil implementasi dengan kriteria dan standar yang telah ditetapkan untuk melihat 
keberhasilannya. Dari evaluasi kemudian akan tersedia informasi mengenai sejauh mana suatu 
kegiatan tertentu telah dicapai sehingga bisa diketahui bila terdapat selisih antara standar yang 
telah ditetapkan dengan hasil yang bisa dicapai. Tanpa evaluasi, maka tidak akan diketahui 





Dari pendapat Utami di atas, dapat diartikan evaluasi adalah suatu kegiatan yang 
bertujuan untuk mendapatkan informasi tentang sejauh mana pencapaian suatu objek yang 
telah diimplementasikan dengan cara membandingkan objek tersebut dengan standar yang 
telah ditetapkan sehingga dengan itu dapat diambil suatu kesimpulan. 
2.2 Tujuan Evaluasi Website 
Menurut (Arikunto, 2006) dalam (Utami, 2013) ada dua tujuan dari kegiatan evaluasi 
yaitu tujuan umum dan tujuan khusus. Tujuan umum diarahkan kepada program secara 
keseluruhan, sedangkan tujuan khusus lebih difokuskan pada masing-masing komponen. Pada 
umumnya kegiatan evaluasi memiliki tujuan akhir untuk memberikan bahan pertimbangan 
kepada pengambil keputusan untuk membuat kebijakan tertentu yang diawali dengan 
pengumpulan data yang sistematis. Sedangkan tujuan kegiatan evaluasi website adalah untuk 
mengetahui kepuasan pengguna. Kebutuhan pengguna dalam menemukan informasi yang 
dapat dipenuhi oleh suatu website, maka akan menimbulkan kepuasan pengguna dan hal ini 
akan mempengaruhi pengguna untuk menggunakan website kembali. 
2.3 WebQual 
Versi terbaru adalah Website Quality (WebQual) 4.0 yang menggunakan tiga kategori 
pengukuran dengan 22 butir pertanyaan. Ketiga kategori tersebut adalah usability, information 
dan service interaction. Kategori usability berdasar dari kajian mengenai hubungan antara 
manusia dan komputer dan kajian mengenai kegunaan web, diantaranya mengenai kemudahan 
navigasi, kecocokan desain dan gambaran yang disampaikan kepada pengguna. Kategori 
information dikaji berdasar kajian sistem informasi secara umum. Kategori ini berhubungan 
terhadap kualitas dari konten website yaitu kepantasan informasi bagi tujuan pengguna, 
misalnya mengenai akurasi, format dan relevansi dari informasi yang disajikan. Kategori 
service interaction berhubungan terhadap interaksi layanan yang dirasakan pengguna ketika 
terlibat secara mendalam dengan website. 
2.4 Kepuasan Pengguna 
Definisi kepuasan adalah perasaan senang seseorang yang timbul karena membandingkan 
kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspektasi mereka. Jika kinerja gagal 
memenuhi ekspektasi, pelanggan akan tidak puas. Jika kinerja sesuai dengan ekspektasi, 
pelanggan akan puas. Jika kinerja melebihi ekspektasi, pelanggan akan sangat puas atau senang 
(Kotler, Philip, 2012) dalam (Hendarti, 2008). 
Menurut pendapat (Nasution, 2001) dalam (Hariyanti, 2010) pengertian kepuasan 
pelanggan adalah suatu keadaan dimana kebutuhan, keinginan, dan harapan pelanggan dapat 





3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
3.1 Pengolahan Data dan Analisa Hasil 
Tanggapan responden terhadap setiap variabel yang diteliti dapat diketahui dengan 
menggambarkan data hasil penelitian. Untuk memudahkan dalam menginterpretasikan 
variabel tersebut maka dilakukan kategorisasi terhadap skor pada tiap-tiap variabel. 
3.1.1. Sub Variabel Usability 
Tabel 1. Jawaban Responden terhadap Usability 
Instrumen 1 2 3 4 Skor 
1 4 16 79 13 325 
2 6 21 77 8 311 
3 2 26 72 12 318 
4 3 14 77 18 334 
5 17 57 28 10 255 
6 4 31 68 9 306 
7 9 42 55 6 282 
8 5 24 61 22 324 
Total 
50 231 517 98 
2455 





Gambar 1. Presentase Persepsi Responden tentang Usability 
Berdasarkan kategori pada garis kontinum di atas, dapat diketahui bahwa persepsi 
responden tentang Usability masuk dalam kategori “Baik”. 
3.1.2. Sub Variabel Information Quality 
Tabel 2. Jawaban Responden terhadap Information Quality 
Instrumen 1 2 3 4 Skor 
1 5 23 63 21 324 
2 4 11 71 26 343 
3 7 32 53 20 310 
4 2 19 75 16 329 
5 7 42 54 9 289 
6 6 27 68 11 308 
Total 
31 154 384 103 
1903 
(31x1)=31 (154x2)=308 (384x3)=1152 (103x4)=412 
Skor tersebut apabila ditampilkan dalam diagram kontinum adalah sebagai berikut: 
Sangat Tidak Baik Tidak Baik Baik Sangat Baik









Gambar 2. Presentase Persepsi Responden tentang Information Quality 
 Berdasarkan kategori pada garis kontinum di atas, dapat diketahui bahwa persepsi 
responden tentang Information Quality masuk dalam kategori “Baik”. 
3.1.3. Sub Variabel Service Interaction Quality 
Tabel 3. Jawaban Responden terhadap Service Interaction Quality 
Instrumen 1 2 3 4 Skor 
1 5 25 68 14 315 
2 11 44 52 5 275 
3 9 37 52 14 295 
Total 
25 106 172 33 
885 
(25x1)=25 (106x2)=212 (172x3)=516 (33x4)=132 




Gambar 3. Presentase Persepsi Responden tentang Service Interaction Quality 
 Berdasarkan kategori pada garis kontinum di atas, dapat diketahui bahwa persepsi 
responden tentang Service Interaction Quality masuk dalam kategori “Baik”. 
3.1.4. Variabel WebQual 
Tabel 4. Skor Variabel WebQual 
Sub Variabel Skor 
Usability 2455 
Information Quality 1903 
Service Interaction Quality 885 
Jumlah 5243 
Sangat Tidak Baik Tidak Baik Baik Sangat Baik
25% 43,75% 62,5% 81,25% 100%
Sangat Tidak Baik Tidak Baik Baik Sangat Baik







Skor tersebut apabila ditampilkan dalam diagram kontinum adalah sebagai berikut: 
 
    
 
 Gambar 4. Presentase Persepsi Responden tentang WebQual 
Berdasarkan kategori pada garis kontinum di atas, dapat diketahui bahwa persepsi 
responden tentang WebQual masuk dalam kategori “Baik”. 
3.1.5. Variabel Kepuasan Pengguna 
 Tabel 5. Skor Jawaban Responden terhadap Variabel Kepuasan Pengguna 
Instrumen 1 2 3 4 Skor 
1 4 40 58 10 298 
2 4 23 61 24 329 
Total 
8 63 119 34 
627 
(8x1)=8 (63x2)=126 (119x3)=357 (34x4)=136 
Skor tersebut apabila ditampilkan dalam diagram kontinum adalah sebagai berikut: 
     
     
 
Gambar 5. Presentase Persepsi Responden tentang Kepuasan Pengguna 
 Berdasarkan kategori pada garis kontinum di atas, dapat diketahui bahwa persepsi 
responden tentang Kepuasan Pengguna masuk dalam kategori “Baik”. 
  
Sangat Tidak Baik Tidak Baik Baik Sangat Baik
25% 43,75% 62,5% 81,25% 100%
Sangat Tidak Baik Tidak Baik Baik Sangat Baik







3.2 Hasil Uji t 






Coefficients t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) -.284 .520  -.547 .586 
Usability .116 .035 .329 3.348 .001 
Information_Quality .119 .033 .303 3.551 .001 
Service_Interaction_
Quality 
.169 .067 .227 2.533 .013 
a. Dependent Variable: Kepuasan_Pengguna 
 Berdasarkan tabel 6 diketahui bahwa nilai p-value (Sig) lebih kecil dari nilai alpha (0,001 
< 0,05) maka H0 ditolak dan H1 diterima, artinya bahwa WebQual memiliki pengaruh 
signifikan terhadap Kepuasan Pengguna. 
3.3 Hasil Uji F 
Tabel 7. Hasil Uji F 
ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 103.114 3 34.371 45.377 .000b 
Residual 81.806 108 .757   
Total 184.920 111    
a. Dependent Variable: Kepuasan_Pengguna 
b. Predictors: (Constant), Service_Interaction_Quality, Information_Quality, Usability 
 
 Berdasarkan tabel 7 di atas, diperoleh nilai Fhitung sebesar 45,377 dan nilai Sig. sebesar 
0,000. Karena nilai Sig. lebih kecil dari nilai α (0,000 < 0,05) maka dapat disimpulkan bahwa 
Usability, Information Quality dan Service Interaction Quality (Webqual) memiliki pengaruh 
signifikan terhadap Kepuasan Pengguna. 
3.4 Hasil Uji R 
Tabel 8. Hasil Uji R 
Model Summaryb 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .747a .558 .545 .870 
a. Predictors: (Constant), Service_Interaction_Quality, 
Information_Quality, Usability 
b. Dependent Variable: Kepuasan_Pengguna 
 
Berdasarkan tabel 8 diperoleh nilai R square yang merupakan nilai koefisien determinasi 
sebesar 0,558 atau 55,8%. Hal ini menunjukkan bahwa variabel bebas (Usability, Information 
Quality dan Service Interaction Quality) berpengaruh sebesar 55,8% terhadap Kepuasan 
Pengguna. Sedangkan presentasi sisanya sebesar 44,2% dipengaruhi faktor lain yang tidak 





3.5 Hasil Analisis Regresi 






Coefficients t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) -.284 .520  -.547 .586 
Usability .116 .035 .329 3.348 .001 
Information_Quality .119 .033 .303 3.551 .001 
Service_Interaction_
Quality 
.169 .067 .227 2.533 .013 
a. Dependent Variable: Kepuasan_Pengguna 
 
Berdasarkan tabel 9. dapat dirumuskan persamaan regresi linier berganda seperti berikut: 
Y1 = -0,284 + 0,116 X1 + 0,119 X2 + 0,169 X3 ................................................................ (1) 
Dari persamaan di atas dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 
α = -0,284 Artinya apabila Usability, Information Quality dan Service 
Interaction Quality bernilai nol (0), maka Kepuasan 
Pengguna akan bernilai -0,284 satuan. 
β1 = 0,116 Artinya apabila Usability meningkat sebesar satu satuan dan 
variabel lainnya konstan, maka Kepuasan Pengguna akan 
mengalami peningkatan sebesar 0,116 atau 11,6%. 
β2 = 0,119 Artinya apabila Information Quality meningkat sebesar satu 
satuan dan variabel lainnya konstan, maka Kepuasan 
Pengguna akan mengalami peningkatan sebesar 0,119 atau 
11,9%. 
β3 = 0,169 Artinya apabila Service Interaction Quality meningkat 
sebesar satu satuan dan variabel lainnya konstan, maka 
Kepuasan Pengguna akan mengalami peningkatan sebesar 
0,169 atau 16,9%. 
4. PENUTUP 
4.1 Kesimpulan 
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, didapatkan hasil yang kemudian dapat 
diambil beberapa kesimpulan yang sesuai dengan tujuan penelitian yang diuraikan pada bab 1, 





1. Tanggapan responden tentang sub variabel Usability (X1) pada garis kontinum masuk 
dalam kategori “Baik” dengan presentase 68,5%, kemudian untuk sub variabel 
Information Quality (X2) masuk dalam kategori “Baik” dengan perolehan presentase 
sebesar 70,8% dan pada sub variabel Service Interaction Quality (X3) masuk dalam 
kategori “Baik” dengan perolehan presentase sebesar 65,85%. Kualitas website UMS 
menurut pendapat pengguna yang ditinjau dari variabel-variabel WebQual termasuk 
dalam kategori “Baik” dengan perolehan presentase sebesar 68,84%. 
2. Berdasarkan uji hipotesis secara simultan (uji F), masing-masing variabel pada WebQual 
yang ada pada website UMS memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 
pengguna, hal ini dikarenakan nilai p-value < nilai α (0,000 < 0,05). 
3. Berdasarkan uji hipotesis secara parsial (uji t), semua variabel WebQual pada website 
UMS memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pengguna, hal ini 
dikarenakan nilai p-value < nilai α (0,000 < 0,05). 
4.2 Saran 
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan dan didapatkan hasil, saran yang dapat 
diberikan penulis antara lain: 
1. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Usability, Information Quality dan Service 
Interaction Quality) memiliki pengaruh sebesar 55,8% terhadap Kepuasan Pengguna. 
Sedangkan presentasi sisanya sebesar 44,2% dipengaruhi faktor lain yang tidak terdapat 
dalam penelitian ini, penulis menyarankan kepada peneliti selanjutnya untuk menambahkan 
variabel bebas yang lain yang dapat mempengaruhi kepuasan pengguna. 
2. Penulis menyarankan kepada peneliti selanjutnya untuk mengganti objek penelitian selain 
website UMS, misalnya adalah website tiap-tiap program studi untuk meningkatkan kualitas 
website tersebut. 
3. Penulis menyarankan kepada peneliti selanjutnya untuk menggunakan metode selain 
WebQual dalam upaya untuk mengetahui kualitas suatu website. 
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